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BAB 1 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Penelitian 
 Minat pembelian ulang (repurchase intention) dapat menjadi prioritas dari 
sebuah industri, terutama pada industry pariwisata. Minat pembelian ulang adalah 
penyebab terjadinya perilaku sehingga dapat menjadikan masukan bagi pemilik 
maupun pemasar untuk menyusun strategi pemasaran yang tepat agar meningkatkan 
niat konsumen untuk melakukan pembelian ulang pada produk yang ditawarkan 
sehingga pada akhirnya akan meningkatkan profitabilitas dan keberlanjutan 
perusahaan (Boonlertvanich, 2017). Hampir semua perusahaan, cara menghasilkan 
keuntungan yang konsisten datang dengan meminta pelanggan yang tidak hanya 
membeli, tapi juga membeli kembali secara konsisten. Pelanggan berulang 
merupakan hal mendasar bagi tujuan akhir setiap bisnis, yaitu untuk menghasilkan 
pengembalian finansial yang positif dan berkelanjutan, sehingga pengukuran 
kepuasan pelanggan dan niat membeli kembali menjadi hal penting  Fitzsimons & 
Morwitz 1996; Morwitz & Fitzsimons 2004; Chandon Morwitz & Reinartz 2004 & 
2005; Lusk, McLaughlin, & Jaeger 2007; Chinomona, 2018). Mempertahankan 
pelanggan menjadi fokus pengukuran di industri dengan meningkatnya persaingan 
yang semakin kompetitif khususnya di industri pariwisata dan sebagai konsep penting 
dalam penelitian akademik (Sim et al, 2006; Li et   al, 2017:1). 
 Permasalahan minat pembelian ulang mempengaruhi keberlangsungan serta 
kemajuan sebuah restoran. Riset meyakinkan bahwa jauh lebih baik bagi perusahaan 
jasa untuk mempertahankan pelanggannya daripada mencari pelanggan baru  Assael, 
1995; Kotler, 2000; Ahmad et al, 2010; Chinomona, 2018). Mempertahankan 
pelanggan akan lebih baik daripada menemukan pelanggan baru (Reichheld & Sasser, 
2015) Minat pembelian ulang memiliki dampak keuangan pada perusahaan yang 
didasarkan pada asumsi bahwa mendapatkan pelanggan baru lebih mahal daripada 
mempertahankan pelanggan lama,  karena untuk mendapatkan pelanggan baru 
memerlukan biaya seperti biaya iklan,
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biaya operasi dan promosi  (Anderson & Sullivan, Reichheld & Sasser; Danish et al, 
2017:29).  
 Trend yang kini sedang di gemari oleh wisatawan di wilayah Indonesia 
adalah trend wisata kuliner, karena menurut survei yang dilakukan oleh Hilton 
Worlwide menyatakan bahwa makanan dan minuman menjadi faktor penentu dalam 
memilih tujuan wisata mereka, 87 % wisatawan mengatakan merupakan hal yang 
penting untuk mencicipi makanan khas dari suatu daerah/negara ketika sedang 
mengunjunginya, akan terasa ada yang kurang ketika mengunjungi suatu 
daerah/negara untuk menikmati keindahan daerah/negara tersebut tetapi tidak 
mencicipi makanan atau camilan khas dari daerah atau negara tersebut (Prayang, 
Hall, & Wood, 2017). Hasil survei dari para wisatawan di Indonesia menunjukkan 
bahwa mereka menyiapkan budget tersendiri khusus untuk menikmati makanan khas 
yang ada di daerah yang mereka kunjungi, terbukti dengan 43% dari para responden 
mengalokasikan hingga setengah dari total budget mereka untuk belanja makanan 
(Prayang et al., 2017). 
 Salah satu industry dalam pariwisata adalah industry restoran untuk 
menyediakan makanan dan minuman konsumen selama melakukan wisata. Industri 
restoran merupakan industri kompetitif di dunia (Kim, Hertzman, & Hwang, 2013). 
Menurut National Restaurant Association AS, 47% dolar dihabiskan untuk makan di 
restoran dan penjualan pada industri restoran diproyeksikan melebihi 783 miliar dolar 
pada tahun 2016  (Prayang et. al, 2017). Institute For Development of Economics and 
Finance (Indef) tahun 2019 menyorot prospek kenaikan industri restoran di tahun 
ini  bakal tumbuh sekitar 8,5% dari tahun sebelumnya tahun 2018, dan industri 
restoran menjadi sektor yang diharapkan bisa terdorong dari kontribusinya yang besar 
bagi ekonomi dan juga konsumennya yang begitu besar (Stone, Migacz, & Wolf, 
2018). Fenomena makan dan minum di sebuah restoran menjadi sector champion 
karena dapat meningkatkan produksi makanan dan minuman yang mencapai 23,44% 
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dan menjadi salah satu sektor manufaktur andalan dalam memberikan kontribusi 
besar terhadap pertumbuhan ekonomi nasional (Schiehorn, et.al., 2019). 
 Persaingan industri restoran saat ini memiliki peluang dan tantangan usaha 
yang sangat besar. Pengetahuan tentang kebutuhan konsumen diperlukan dalam 
industri restoran agar dapat bertahan lama (Gupta, McLaughlin, & Gomez, 2017). 
Tahun 2018 Agriculture and Agri-Food Canada melalui Market Access Secretariat 
Global Analysis Report  menyebutkan, Indonesia merupakan pasar industri 
restoran terbesar di antara seluruh negara ASEAN, nilai penjualan untuk pasar 
industri restoran di Indonesia akan mencapai  US$ 56,29 miliar pada 2019 (Fajriyah, 
2019). Saat ini, selera masyarakat terhadap cita rasa lokal, terutama makanan pedas 
semakin tinggi, bisa dikatakan orang Indonesia tidak bisa lepas dari sambal, ini 
menjadi hal utama yang mereka cari ke mana pun (Fajriyah, 2019). Semakin 
banyaknya industri restoran yang ada di Indonesia terutama restoran yang bercita rasa 
lokal khususnya di Kabupaten Subang membuat pemilik restoran harus berpikir ulang 
untuk meningkatkan minat pembelian ulang konsumen, karena bertambahnya 
alternatif pilihan restoran yang memberikan nilai lebih kepada konsumen.  
 Perusahaan restoran harus menciptakan hubungan yang dihasilkan dan 
dikembangkan dari waktu ke waktu melalui investasi hubungan, untuk menambah 
nilai dan memiliki efek positif dalam meningkatkan minat pembelian ulang (Shihyu 
Chou, Chi-Wen, & Chen, 2017). Konsep minat pembelian ulang menjadi kajian 
penelitian di industri restoran karena mempertahankan pelanggan merupakan hal 
yang sangat sulit dilakukan, sikap beralih pelanggan ke restoran lain dan restoran 
berusaha menawarkan keunikan produk atau jasa untuk mempertahankan pelanggan 
agar tetap menggunakan produk atau jasa restoran yang sama ulang  (Khan, Liang, & 
Shahzad, 2015). Minat pembelian ulang dan daya tarik dari pelanggan baru 
digunakan sebagai driver untuk meningkatkan pangsa pasar dan pendapatan 
perusahaan (Chen & Peng, 2019).  
 Kabupaten Subang adalah salah satu kabupaten di Tatar Pasundan, Jawa 
Barat. Ibukotanya adalah Subang. Kabupaten ini berbatasan dengan Laut Jawa di 
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utara, Kabupaten Indramayu di timur, Kabupaten Sumedang di tenggara, Kabupaten 
Bandung Barat di selatan, serta Kabupaten Purwakarta dan Kabupaten Karawang di 
barat. Kabupaten Subang memiliki banyak industry restoran sesuai tercatat data 
statistik Kabupaten Subang tahun 2016, diantaranya : 
TABEL 1.1 
JUMLAH RESTORAN/RUMAH MAKAN DI KABUPATEN SUBANG 
No Tahun Jumlah 
1. 2014 151 
2. 2015 153 
3. 2016 159 
 Sumber : BPS Kabupaten Subang tahun 2016 
 Industri makanan dan minuman di Kabupaten Subang sudah cukup dikenal 
dengan kreatifitas kulinernya beberapa tahun kebelakang, fenomena tersebut 
menciptakan peluang bagi pengusaha kuliner khususnya di Kabupaten Subang untuk 
membuka restoran. Dalam 1 dekade ini bermunculan restoran – restoran yang 
menawarkan beragam makanan dan konsep tersendiri. Salah satu jenis restorannya 
adalah restoran tradisional yang terus berkembang di Kabupaten Subang adalah 
restoran sunda, karena masakan sunda masakan tradisional asal Jawa Barat yang 
banyak diminati wisatawan atau penduduk asli Subang itu sendiri. Ada beberapa 
restoran sunda yang paling banyak diulas maupun direkomendasikan melalui internet, 
diantaranya :  
TABEL 1.2 
RESTORAN SUNDA YANG PALING BANYAK DI REKOMENDASIKAN  
DI KABUPATEN SUBANG  
No Nama Restoran Sunda  Alamat 
1. RM Mang Yeye  
Jl. Raya Kalijati Timur, Kalijati, 
Kabupaten Subang 
2. Saung Kang Nana  
Jl. Raya, Sukamelang, Kec. Subang, 
Kabupaten Subang 
3. RM Sindang Heula Abah 
Jl. Raya Cijambe No.9, Tambakmekar, 
Jalancagak, Kabupaten Subang 
4. RM Bale Endah  
Jl Raya Subang Ciater KM 4, 
Warungkadu, Kec. Subang, Kabupaten 
Subang 
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5. RM Gala 
Jl. Raya Pagaden Km. 5 No.25, Kec. 
Pagaden, Gunungsari, Kec. Subang, 
Kabupaten Subang 
           Sumber : Google Review, 2019 
 Berdasarkan Tabel 1.2 di atas dapat disimpulkan bahwa restoran sunda yang 
paling banyak direkomendasikan adalah RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana 
sehingga dapat mewakili restoran sunda yang ada di Kabupaten Subang. Berbagai 
macam restoran sunda hadir dengan berbagai macam konsep yang di tawarkan, baik 
itu konsep modern maupun tradisional, sehingga terjadilah persaingan diantara 
restoran-restoran tersebut.   
. Rumah Makan Mang Yeye adalah salah satu rumah makan paling populer di 
Subang yang berlokasi di Jalan Raya Kalijati Subang Jawa Barat. RM Mang Yeye 
Kalijati sendiri menyajikan kuliner khas Sunda dengan cita rasa yang khas dan 
melegenda. Saat singgah di RM Mang Yeye, pengunjung akan langsung disajikan 
hidangan khas Mang Yeye berupa nasi panas (ngebul) dalam bakul kecil dan aneka 
lauk pauk, terutama ayam goreng dan sambal khas Rumah Makan Mang Yeye 
Kalijati. Terlebih, suasana di RM Mang Yeye juga cukup asri karena diapit 
pesawahan.  
Saung Kang Nana berada di Jalan Sukamelang, Subang-Pagaden Km. 3 Menu 
utama di tempat makan ini adalah makanan khas sunda, yaitu aneka ikan bakar dan 
goreng, ayam bakar dan goreng, dan menu-menu lainnya plus tidak ketinggalan 
sambel dadakan yang tentunya sangat menggugah selera. Makan di tempat ini akan 
semakin mantap karena di saung lesehan yang berada di atas kolam ikan dan di 
pinggir sawah. Berikut data kunjungan konsumen RM Mang Yeye dan Saung Kang 
Nana di Kabupaten Subang : 
TABEL 1.3 
DATA TINGKAT KUNJUNGAN KONSUMEN DAN DATA TINGKAT 
PENDAPATAN DI RM MANG YEYE DAN SAUNG KANG NANA PERIODE 
2016-2018 
Nama Restoran Tahun 
Jumlah 
Pengunjung 
Jumlah 
Pendapatan 
RM Mang Yeye 2016 17.648 1.323.600.000 
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2017 16.740 1.255.500.000 
2018 15.996 1.199.700.000 
Saung Kang 
Nana 
2016 18.362 1.615.856.000 
2017 17.856 1.571.328.000 
2018 16.368 1.440.384.000 
 Sumber : Manajemen RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana, 2019 
 Berdasarkan data pada Tabel 1.3 di atas jumlah pengunjung ke RM Mang 
Yeye dan Saung Kang Nana terjadi penurunan kunjungan konsumen dalam 3 tahun 
terakhir. RM Mang Yeye pada tahun 2017 mengalami penurunan sebesar 33,4% dari 
tahun sebelumnya. Pada tahun 2018 mengalami penurunan kembali sebesar 31,9%. 
Sedangkan untuk Saung Kang Nana pun dalam 3 tahun terakhir mengalami 
penurunan pengunjung. Saung Kang Nana pada tahun 2017 mengalami penurunan 
sebesar 33,9% dari tahun sebelumnya. Pada tahun 2018 pun Saung Kang Nana 
mengalami penurunan kembali sebesar 31,1%. Secara keseluruhan RM Mang Yeye 
dan Saung Kang Nana dalam 3 tahun terakhir ini mengalami penurunan.  
 Penurunan ini tentunya menjadi salah satu fokus yang cukup serius bagi 
menejemen RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana karena tentunya mengurangi 
pendapatan. Menurut hasil wawancara peneliti dengan manajemen RM Mang Yeye 
dan Saung Kang Nana, penurunan ini disebabkan karena salah satunya kurangnya 
pengunjung yang berminat membeli kembali ke RM Mang Yeye dan Saung Kang 
Nana. Dimana perilaku konsumen pasca berkunjung yang mempunyai kecenderungan 
untuk membeli kembali disebut dengan minat pembelian ulang, yang dapat diartikan 
sebagai pengekspresian kesediaan untuk mengajak dalam pengulangan berlangganan 
dalam suatu restoran dan membagikan komentar positif tentang restoran dengan 
keluarga, teman dan lainnya dikemudian hari menurun (Solomon, 2014, hlm.314). 
Penurunan jumlah pengunjung RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana dari tahun 
2016 hingga 2018 disebabkan oleh beberapa hal diantaranya dibukanya Jalan Tol 
Cipali (Cikopo-Palimanan), sehingga sebagian besar pengunjung beralih ke restoran 
lain di luar Kabupaten Subang karena mudahnya akses perjalanan ke berbagai kota-
kota lain. Selain itu di Kabupaten Subang itu sendiri, sudah mulai muncul berbagai 
restoran-restoran modern di tahun 2016 bahkan sampai sekarang.  
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 Penurunan pendapatan ini dapat menunjukkan adanya masalah penurunan 
minat pembelian ulang di RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana Kabupaten Subang, 
dan hal ini tingkat kunjungan ini tidak bisa dianggap hal kecil, karena dapat 
berdampak besar bagi perusahaan jika dibiarkan. Persaingan antar restoran  tidak 
hanya bagaimana restoran tersebut dapat menarik perhatian konsumen untuk datang 
ke restorannya tetapijuga bagaimana restoran tersebut dapat memenuhi kebutuhan 
konsumen dan memuaskan konsumen sehingga menciptakan minat pembelian ulang.  
Minat pembelian ulang merupakan salah satu permasalahan bagi perusahaan, 
karena tingginya persaingan antar perusahaan baik perusahaan jasa maupun produk 
saat ini semakin berkembang (Pappas, et al, 2014:191). Menurut Soniawati & 
Abdullah (2016:4) untuk mengetahui gambaran minat pembelian ulang di suatu 
perusahaan dapat diukur melalui 3 indikator yaitu keinginan pelanggan melakukan 
bisnis terus menerus, melakukan pembelian ulang, dan sering melakukan pembelian.  
Minat pembelian ulang dalam industri jasa maupun produk sangat penting 
bagi suatu perusahaan (Azize, et al, 2012:11194). Menurut Mulyadi & Saktiawati 
(2008:12) dalam penelitian nya menjelaskan jika konsumen terus melakukan 
pembelian ulang (repurchase intention) hal ini akan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan dan tentunya kesetiaan terhadap produk atau jasa semakin tinggi.  
 Penelitian terdahulu menyatakan faktor-faktor yang mempengaruhi minat 
seseorang untuk melakukan pembelian ulang, yaitu: customer satisfaction (Khan, 
Liang, & Shahzad, 2015),  promotion  (Goodman et al, 2016), brand (Prayang, Hall, 
& Wood, 2017) , price (Chevers, et.al, 2017 , food quality, service quality, 
atmosphere (Ezgi, 2019). Menurut penelitian  (Ezgi, 2019) menyatakan bahwa atribut 
restoran yang terdiri dari food quality, service quality, dan atmosphere dianggap 
sebagai sumber utama keunggulan kompetitif, yang dapat mempengaruhi minat 
pembelian ulang. Untuk menghadapi masalah penurunan minat pembelian ulang 
pihak manajemen RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana mengimplementasikan 
beberapa strategi pemasaran untuk mempertahankan eksistensinya di industri restoran 
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yang ada di Kabupaten Subang. Strategi ini bertujuan untuk meningkatkan minat 
pembelian ulang. 
 Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan pihak manajemen RM Mang 
Yeye dan Saung Kang Nana, menjelaskan implementasi strategi yang diterapkan 
diantaranya, pertama Product, variasi product yang beragam dari makanan tradisional 
yaitu makanan khas sunda yang dapat mengakomodir berbagai selera konsumen dan 
tren pasar, serta bumbu ungkep khas dari restoran. Kedua Service, melakukan 
pelatihan kepada staff untuk menciptakan pelayanan prima bagi konsumen, 
memberikan pelayanan yang lebih hangat dan friendly kepada konsumen dan 
menerapkan standar pelayanan yang harus dilakukan dalam melayani konsumen. 
Ketiga Atmosphere, seperti menerapkan suasana yang tradisional yaitu suasana 
makan di saung khas sunda membuat konsumen merasakan suasana desa di perkotaan 
dan baik itu lesehan maupun meja memiliki suasana yang asri sehingga membuat 
konsumen merasa nyaman saat bersantap, merupakan penjelasan mengenai strategi-
strategi pemasaran yang dilakukan oleh RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana yang 
terdiri dari Product, Service, dan Atmosphere. Strategi pemasaran yang dilakukan 
oleh pihak manajemen RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana dalam menciptakan 
perkembangan dan keunggulan bersaing. Salah satu program yang dilakukanya yaitu 
dengan menciptakan suatu strategi yang diterapkan dalam bentuk pengembangan 
atribut restoran. Hal tersebut dilakukan karena diharapkan dengan menciptakan 
atribut restoran yang lebih baik guna menciptakan minat pembelian ulang.  
 Penelitian tentang atribut restoran telah meningkat dalam beberapa tahun 
terakhir (Stone, Migacz, & Wolf, 2018). Menurut (Prayang, 2017) menjelaskan 
bahwa atribut restoran sebagai alat untuk memahami dan penanganan berbagai aspek 
yang terlibat dalam sebuah restoran. Atribut restoran tetap menjadi konsep dasar di 
industri pariwisata, berkaitan dengan penyedia makanan untuk meningkatkan reaksi 
pelanggan dengan jenis dan sifat penyediaan (Stierand & Wood, 2012). Secara 
bersamaan, itu menunjukkan bahwa elemen inti dari produk makanan dan minuman 
mendapat kompensasi untuk kualitasnya, serta perlu menentukan faktor dalam atribut 
9 
 
 
Hutami Maulyda, 2019 
ATRIBUT RESTORAN TERHADAP MINAT PEMBELIAN ULANG (SURVEI TERHADAP PELANGGAN RM 
MANG YEYE DAN SAUNG KANG NANA DI KABUPATEN SUBANG) 
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 
 
restoran (Stone, et.al., 2013). Atribut restoran yang akan ditawarkan di RM Mang 
Yeye dan Saung Kang Nana mempunyai beberapa variabel, pertama food quality, 
keberagaman kualitas rasa makanan, kesesuaian menu, tekstur makanan, kebersihan 
dan kesegaran makanan dapat mengakomodir selera pelanggan. Kedua service quality 
sikap staf dalam memenuhi kebutuhan pelanggan melalui keramahan, kerapihan, serta 
pengetahuan produk seorang staf akan merasa dilayani dengan puas. Ketiga 
atmosphere, suasana saat konsumen menikmati makanan dan minuman yang dapat 
memberikan rasa nyaman pada konsumen dan akan melengkapi pengalaman makan 
Strategi terakhir atau keempat adalah other customers, yaitu pengaruh pelanggan lain 
saat menyantap makanan di restoran.  
 Berdasarkan pemaparan pengembangan stategi yang akan 
diimplementasikan atau diterapkan di RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana, ada 4 
atribut di dalam atribut restoran yang akan mempertahankan dan meningkatkan minat 
pembelian ulang agar tidak kehilangan pelanggannya. Pemaparan dan fenomena 
tersebut perlu diketahui seberapa jauh pengaruh atribut restoran terhadap minat 
pembelian ulang  yang datang ke RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana Kabupaten 
Subang, serta dapat menaikan revenue yang turun karena banyak bermunculannya 
restoran baru yang menyuguhkan konsep unik yang dapat menarik minat konsumen 
untuk melakukan pembelian. Berdasarkan dari uraian tersebut penulis merasa perlu 
melalukan penelitian menganai atribut restoran terhadap minat pembelian ulang di 
RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana dengan judul “Atribut Restoran Terhadap 
Minat Pembelian Ulang Pada RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana di 
Kabupaten Subang”. Survei pada pelanggan RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana 
di Kabupaten Subang. 
 
1.2. Rumusan Masalah  
 Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, maka dapat dirumuskan 
masalah penelitian sebagai berikut :  
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1. Bagaimana gambaran atribut restoran pada RM Mang Yeye dan Saung Kang 
Nana di Kabupaten Subang 
2. Bagaimana gambaran minat pembelian ulang pada RM Mang Yeye dan Saung 
Kang Nana di Kabupaten Subang 
3. Bagaimana Atribut Restoran terhadap Minat Pembelian Ulang pada RM 
Mang Yeye dan Saung Kang Nana di Kabupaten Subang 
1.3. Tujuan Penelitian  
 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah 
untuk memperoleh hasil temuan mengenai: 
1. Gambaran atribut restoran pada RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana di 
Kabupaten Subang. 
2. Gambaran minat pembelian ulang pada RM Mang Yeye dan Saung Kang 
Nana di Kabupaten Subang. 
3. Pengaruh atribut restoran terhadap minat pembelian ulang pada RM Mang 
Yeye dan Saung Kang Nana di Kabupaten Subang. 
1.4. Kegunaan Penelitian  
 Penulisan penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat kegunaan 
teoritis maupun praktis. 
1. Kegunaan Teoritis  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 
pengembangan ilmu manajemen pemasaran pariwisata dan dalam hal ini lebih 
memfokuskan pada atribut restoran terhadap minat pembelian ulang pada 
bisnis restoran, sehingga hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi 
peneliti dalam mengembangkan ilmu pemasaran pariwisata. 
2. Kegunaan Praktis  
Secara praktis hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi 
restoran RM Mang Yeye dan Saung Kang Nana dalam meningkatkan minat 
pembelian ulang melalui atribut restoran sehingga perusahaan dapat 
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memberikan kualitas yang lebih baik kepada pelanggannya serta dapat 
meningkatkan marketshare. 
 
 
